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El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general determinar la relación 
entre la ergonomía y el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, la 
teoría que sustenta es la del riesgo que según Henao (2016) se basa en la prevención de 
los posibles accidentes en un ambiente laboral, a través de un análisis del entorno, en el 
cual se verifiquen las necesidades y se apliquen medidas de mejora continua. Así mismo, 
busca identificar la causa de los accidentes, para establecer soluciones eficientes y así 
los colaboradores puedan ejercer sus labores en un ambiente seguro. Guadalupe (2016) 
indica que la ergonomía es la disciplina científica que se basa en las interacciones de los 
seres humanos y otros elementos de un sistema. Según Harwkins (2012) revela que el 
rendimiento laboral es el esfuerzo que las personas ponen y el nivel de conocimiento y 
destreza. El tipo de investigación ha sido aplicada, la población estuvo conformada por 
200 colaboradores, la muestra ha sido de 132 colaboradores con un muestreo 
probabilístico, la técnica que se utilizó para recoger los datos fue la encuesta, el 
instrumento que se empleo fue el cuestionario de tipo Likert. De acuerdo a los resultados 
procesados se concluye que la ergonomía tiene relación positiva muy fuerte con el 
rendimiento laboral. 
PALABRAS CLAVE: Ergonomía, rendimiento laboral 
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ABSTRACT 
The main objective of this research work was to determine the relationship between 
ergonomics and work performance in Services, Collections and Investments, the theory that 
underpins is the risk that according to Henao (2016) is based on the prevention of possible 
accidents in a work environment, through an analysis of the environment, in which the needs 
are verified and continuous improvement measures are applied. Likewise, it seeks to identify 
the cause of accidents, to establish efficient solutions and thus employees can perform their 
work in a safe environment. Guadalupe (2016) indicates that ergonomics is the scientific 
discipline that is based on the interactions of human beings and other elements of a system. 
According to Harwkins (2012), it reveals that work performance is the effort that people put 
in and the level of knowledge and skill. The type of research has been applied, the population 
was made up of 200 collaborators, the sample was 132 collaborators with a probabilistic 
sampling, the technique that was used to collect the data was the survey, the instrument that 
was used was the questionnaire Likert type. According to the results processed, it is 
concluded that ergonomics has a very positive positive relationship with work performance. 
 
 





En la actualidad, en las empresas es necesario contar con un ambiente seguro e 
innovador, con el fin de que toda labor se pueda realizar de manera más efectiva. La 
infraestructura y el diseño son factores que intervienen en el desarrollo de las 
actividades, debido a que mayor comodidad e innovación, se podrá ejercer el trabajo 
en buenas condiciones. Así mismo, el entorno laboral influye en el desempeño del 
colaborador, por lo cual debe siempre estar en las mejores condiciones posibles. 
Los colaboradores buscan incrementar sus competencias, para obtener un mayor 
desarrollo en toda organización. En el cual, depende de las habilidades que tienen y de 
las oportunidades que brindan las organizaciones para su crecimiento profesional. Por 
lo que, los resultados que obtengan serán determinantes en su desempeño. 
Por lo tanto, existen factores determinantes en el desarrollo de todo colaborador y en 
el bienestar de la empresa. En el contexto de estudio, la empresa Servicios, Cobranzas 
e Inversiones, se observó que se debe realizar una mejora continua en todo proceso 
para un mejor desarrollo, debido a que influye en el desempeño del personal. 
Considerando todo lo manifestado es de suma importancia desarrollar una 
investigación que permita determinar la relación entre ergonomía y rendimiento laboral 
de la empresa. 
Borges, M., De Lima, E. & Souza, J. (2018). The Integrated Management System 
(IMS) and Ergonomics: An Exploratory Research of Qualitative Perception in the 
Application of NR-17. (Scientific article published in Longdom publishing). Brussels, 
Belgium: São Paulo State University. El objetivo de la investigación fue presentar un 
estudio ergonómico como un instrumento para mejorar la salud y seguridad laboral de 
los colaboradores y así determinar el conocimiento que mantienen referentes a las 
normas de seguridad. La metodología que se empleó fue cualitativa y exploratoria. El 
resultado que se obtuvo demostró que el 54% de los encuestados no conocen las normas 
de seguridad y el 60% indico que su centro de labores presenta problemas ergonómicos. 
En conclusión, se determinó que es indispensable verificar las exigencias de ergonomía 
para una mejora en el ámbito laboral. 
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Kim, J. (2017). The Function of Ergonomics in Lean Manufacturing Design and 
Control. (Scientific article published in Longdom publishing). Brussels, Belgium: 
University of Sharjah. La investigación tuvo como objetivo determinar si la ergonomía 
permite la reducción en los riesgos relacionados con el trabajo y con el aumento de la 
calidad productividad. La metodología utilizada fue descriptiva de enfoque 
cuantitativo. Los resultados fueron que las prácticas ergonómicas eficaces son 
necesarias en el establecimiento de la industria sostenible. En conclusión, los principios 
ergonómicos comprenden el rediseño del trabajo, la estandarización, reducción y 
eliminación de los factores de riesgo, lo cual permite el aumento de la productividad 
del colaborador. 
Kalkis, H. & Roja, Z. (2016). Strategic Model for Ergonomics Implementation in 
Operations Management. (Scientific article published in Longdom publishing). 
Brussels, Belgium: Riga Stradins University. El objetivo de la investigación fue 
ejecutar la implementación ergonómica en gestión de operaciones. La metodología que 
se utilizó fue descriptiva de enfoque cualitativo. El resultado fue que los cambios en la 
gestión de operaciones, debido a la implementación ergonómica estimula la 
satisfacción de los colaboradores aumentando la productividad y mejorando los 
procesos. En conclusión, se determinó que los elementos de gestión y ergonomía 
aplicados en las empresas benefician en las actividades a realizarse en las 
organizaciones. 
Preenen, P. (2015). Labour productivity and innovation performance: The 
importance of internal labour flexibility practices. (Scientific article published in 
Economic and Industrial Democracy). Stockholm, Sweden: Department of Economic 
History. La investigación tuvo como objetivo examinar si la flexibilidad laboral es 
beneficiosa para el rendimiento laboral. La metodología aplicada fue descriptiva, el 
instrumento utilizado la encuesta. Los resultados obtenidos de 377 compañías 
revelaron que las prácticas internas de flexibilidad laboral están positivamente 
relacionadas al rendimiento laboral. En conclusión, la flexibilidad laboral beneficia al 
desempeño de los colaboradores y por lo tanto al incremento del rendimiento. 
Hashimoto, Y. (2017). Labor Share and Firm Performance. (Scientific article 
published in EconPapers). Tokio, Japan: Policy Research Institute. El objetivo de la 
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investigación fue analizar la relación entre la participación laboral y el desempeño de 
los trabajadores. La metodología que se empleó fue descriptiva de enfoque cuantitativo. 
El resultado fue que la participación laboral va acompañada del crecimiento de ventas 
y del aumento del rendimiento del personal. En conclusión, el rendimiento laboral es 
un elemento primordial en el cumplimiento de las actividades laborales. 
Hoffens, M. (2013). Ergonomía en empresas de servicio de televisión por cable en 
la ciudad de Quetzaltenango. (Tesis para optar por el grado de licenciada publicada). 
Quetzaltenango, Guatemala: Universidad Rafael Landívar. El objetivo principal fue 
establecer la aplicación de la ergonomía en las organizaciones. La metodología fue 
teórica y práctica, aplicando como técnica la encuesta. El resultado fue que en la 
empresa de servicio de televisión por cable la ergonomía se emplea de manera teórica, 
debido a que si bien se conocen los aspectos no son aplicados. En conclusión, las 
condiciones ergonómicas son necesarias en el ámbito laboral, sin embargo no se 
verificó claramente las ventajas de realizar capacitaciones para informase más respecto 
al tema. 
Coello, V. (2014). Condiciones laborales que afectan el desempeño laboral de los 
asesores de American Call Center (ACC) del Departamento Inbound Pymes, empresa 
contratada para prestar servicios a Conecel (CLARO). (Tesis para optar por el grado 
de licenciada publicada). Guayaquil, Ecuador: Universidad de Guayaquil. El objetivo 
principal fue verificar los factores del rendimiento de los colaboradores. La 
metodología que se empleó fue descriptiva Los resultados fueron que los factores 
motivacionales causan un impacto a favor del desempeño de los asesores. En 
conclusión, la mejora de las condiciones laborales genera un aumento en la 
productividad del colaborador lo cual a su vez se refleja en el rendimiento de toda la 
organización. 
Sum, M. (2015). Motivación y Desempeño laboral. (Tesis para optar por el grado de 
licenciada publicada). Quetzaltenango, Guatemala: Universidad Rafael Landívar. El 
objetivo de la investigación fue verificar como se emplea la motivación en la 
organización. La metodología utilizada fue descriptiva con enfoque cuantitativo. Los 
resultados fueron que la motivación causa un impacto en el desempeño laboral, debido 
a que el ser humano se siente a gusto al desarrollar las actividades laborales. En 
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conclusión, el colaborador al realizar sus actividades en una organización que se 
preocupe por los factores motivacionales, permite que tengan un mejor desempeño 
laboral. 
Carreño, D. & Pillco, M. (2017). Ergonomía en el área de servicios comerciales 
telefónica del Perú - Lima 2017. (Tesis para optar por el grado de licenciado publicada). 
Cusco, Perú: Universidad Andina del Cusco. La investigación tuvo como objetivo 
identificar cómo influye la ergonomía en los servicios de telefonía, donde la 
investigación es descriptiva, con diseño no experimental, con enfoque cuantitativo, 
aplicando la encuesta y obteniendo un resultado de 3.12, el cual demuestra que la 
ergonomía debería mejorar, en conclusión un estudio ergonómico es esencial para 
implementar mejoras en las actividades laborales y así mismo prevenir los posibles 
accidentes. 
Hidrugo, J. & Pucce, D. (2016). El rendimiento y su relación con el desempeño 
laboral del talento humano en la clínica san juan de dios – Pimentel. (Tesis para optar 
por el grado de licenciado publicada). Chiclayo, Perú: Universidad Señor de Sipán. El 
objetivo de la investigación fue determinar la relación entre el rendimiento y el 
desempeño laboral de los colaboradores de la clínica. La metodología aplicada fue 
descriptiva de enfoque cuantitativo. Los resultados fueron que existe una relación 
significativa entre ambas variables. En conclusión, la innovación en los procesos es 
importante para promover un mayor rendimiento laboral. 
Reátegui, C. (2018). Seguridad laboral y su influencia en el rendimiento laboral de 
los colaboradores de la empresa Agua de Mesa Manantial S.A.C. Tarapoto, periodo 
2017. (Tesis para optar por el grado de licenciado publicada). Tarapoto, Perú: 
Universidad César Vallejo. El objetivo principal de la si la seguridad causa efecto en 
el rendimiento laboral. La metodología utilizada fue de enfoque cuantitativo. Los 
resultados fueron que existe una influencia significativa entre ambas variables. En 
conclusión, un ambiente seguro e innovador, permite incrementar el rendimiento del 
personal. 
Henao (2016) señala que la teoría del riesgo se basa en la prevención de los posibles 
accidentes en un ambiente laboral, a través de un análisis del entorno, en el cual se 
verifiquen las necesidades y se apliquen medidas de mejora continua. Así mismo, busca 
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identificar la causa de los accidentes, para establecer soluciones eficientes y así los 
colaboradores puedan ejercer sus labores en un ambiente seguro. 
Guadalupe (2016) indica que la ergonomía es la disciplina científica que se basa en 
las interacciones de las personas con los elementos de un espacio. 
Según Harwkins (2012) revela que el rendimiento laboral es el esfuerzo que las 
personas ponen y el nivel de conocimiento y destreza. 
Problema General ¿Cómo se relaciona la ergonomía y el rendimiento laboral en 
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019? Problemas Específicos 1. 
¿Cómo se relaciona el mobiliario y el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e 
Inversiones, Jesús María, 2019? 2. ¿Cómo se relaciona la innovación y el rendimiento 
laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019? 
La investigación brinda un aporte a las empresas, en lo referente a la ergonomía y al 
rendimiento laboral que posee cada colaborador, para así mejorar las condiciones de 
trabajo y potencializar el rendimiento. Además, se busca proponer métodos de mejora 
que ayuden en el desempeño del colaborador, como en el incremento de la 
productividad para el beneficio de todos en la organización. 
Los resultados de la investigación son beneficiosos para los colaboradores, debido a 
las mejoras realizadas en su entorno laboral, lo cual se ve reflejado en su rendimiento. 
Los resultados de la investigación se pueden aplicar en la empresa, servicios, 
cobranzas e inversiones, en el Distrito de Jesús María y en otras organizaciones con 
características similares. 
El proyecto y la metodología utilizada sirven de base para hacer futuros trabajos de 
investigación científica. Así como, para profundizar los estudios y conclusiones de los 
temas en estudio. 
Hipótesis General. La ergonomía tiene relación con el rendimiento laboral en 
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. Hipótesis Especificas 1. El 
mobiliario tiene relación con el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e 
Inversiones, Jesús María, 2019. 2. La innovación tiene relación con el rendimiento 
laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Objetivo General. Determinar la relación de la ergonomía y el rendimiento laboral en 
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. Objetivos Específicos 1. 
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Determinar la relación del mobiliario y el rendimiento laboral en Servicios, 
Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 2. Determinar la relación de la 




2.1. Tipo y diseño de la investigación 
2.1.1. Enfoque: cuantitativo 
Baptista, P., Fernández, C. y Hernández, R. (2014) nos dicen que se basó en la 
recolección de datos necesarios según un orden preestablecido para obtener 
información fundamental. (p.4) 
2.1.2. Nivel: descriptivo – correlacional 
Al respecto Sabino (1996) nos indica que se refieren las características de una 
serie de hechos (p.59). Hernández, Fernández y Baptista (2014) nos dicen que 
pretende ver cómo se relacionan o vinculan diversos sucesos entre sí (p.71). 
2.1.3. Diseño metodológico: no experimental – corte transversal 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), mencionan que la 
investigación no experimental es verificar los sucesos tal como ocurren y luego 
proceder a realizar el análisis (p.152). Hernández, Fernández y Baptista. (2014), 
define que es recolectar datos en un momento dado para así proceder a la 
descripción. (p. 154). 
2.1.4. Tipo de investigación: aplicada 
Al respecto Naghi (2000) nos dice que se utiliza para tomar decisiones y 
resolver dificultades. (p.44) 
2.1.5. Método de investigación: hipotético deductivo 
Según Bernal (2010), indica que se basa en la formulación de hipótesis que 
se pondrán a prueba con la confrontación de los hechos. (p. 60). 
2.1.6. Operacionalización de variables 
2.1.6.1.Variables: 
Variable X: Ergonomía 
Rescalvo (2004) señala que la ergonomía se le conoce como la elaboración de 
un diseño del puesto que cuente con las condiciones de seguridad apropiada y 
saludable para el desarrollo de las actividades laborales. 
Dimensión 1: Mobiliario 
Según Martínez (2005) nos indica que el término apunta a los objetos que 
ayudan a las actividades humanas habituales. 
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Así mismo, la dimensión 1 está conformada por los indicadores siguientes: calidad, 
capacidad y control 
Dimensión 2: Innovación 
Villaseca (2014) indica a la innovación como un proceso clave en toda 
empresa, que está relacionado directamente a la tecnología, en el cual la 
inspiración y genialidad son esenciales para desarrollar trabajos innovadores. La 
importancia que radica en la innovación es que permite la búsqueda de 
oportunidades, que a través de ideas innovadoras permitan ejecutar proyectos 
grandes y novedosos. 
Así mismo, la dimensión 2 está conformada por los indicadores siguientes: 
creatividad, diseño y tecnología. 
Variable Y: Rendimiento laboral 
 
Costa (2015) indica que el rendimiento laboral se basa en las capacidades que 
posee cada persona, lo cual abarca desde la actitud, hasta las habilidades del ser 
humano en el desarrollo de sus funciones laborales. Además, permite marcar una 
diferencia, debido a que a través de los indicadores de rendimiento se puede 
determinar a las personas que mantienen un buen rendimiento en el ámbito laboral. 
Dimensión 1: Motivación 
 
Ríos (2014) señala a la motivación como acción de generar en las personas un 
impulso que permita realizar sus actividades de manera activa, alcanzando un alto 
desempeño y sobretodo la satisfacción personal. La motivación, permite que los 
colaboradores alcancen sus metas a través de esfuerzo y perseverancia, lo cual se 
refleja en los resultados obtenidos. 
Así mismo, la dimensión 1 está conformada por los indicadores siguientes: logro, 
compromiso y seguridad. 
Dimensión 2: Satisfacción 
 
Según Chiang, V., Martín, M. y Nuñez, A. (2010) indican que la satisfacción 
es una respuesta positiva que se genera a partir del desarrollo de un trabajo bien 
realizado, el cual genera un gran bienestar en el ser humano. Además, la 
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satisfacción tiene relación con las actividades laborales ejecutadas de manera 
diaria en la organización. 
Así mismo, la dimensión 2 está conformada por los indicadores siguientes: trabajo 































(2016): La ergonomía 
es la disciplina que 
consiste en las 
interacciones de las 
personas con los 







La variables x (Ergonomía) se 
medirá mediante las dimensiones 





Calidad 1. ¿Todos los ambientes de la empresa cuentan con las 









Capacidad 2. ¿Consideras que los colaboradores tienen el perfil de 
acuerdo al puesto asignado? 
Control 3. ¿La empresa realiza un chequeo preventivo a los 





Creatividad 4. ¿La empresa desarrolla talleres innovadores referidos a 
ejercicios de salud ocupacional? 
Diseño 5. ¿Las unidades departamentales están diseñadas con las 
tendencias ergonómicas para desarrollar las actividades 
laborales? 
Tecnología 6. ¿La organización se preocupa en actualizar los softwares 












Según Harwkins, P. 
(2012): El rendimiento 
laboral es el nivel de 
esfuerzo de las 







La variable y (Rendimiento 
laboral) se medirá mediantes las 





Logro 7. ¿Las metas trazadas por mi jefe las desarrollo en su 








Compromiso 8. ¿Me siento comprometido con mi trabajo porque considero 
que estoy en el área que más domino? 








10. ¿Me complemento con mi jefe porque las actividades se 
desarrollan como estuvieran programadas? 
Salario 11. ¿Me siento una persona afortunada porque además que me 
gusta lo que hago tengo un sueldo satisfactorio? 
Desarrollo 12. ¿La organización permite la línea de carrera entre sus 
colaboradores? 
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2.2. Población, muestra y muestreo 
2.2.1. Población 
La población estuvo conformada por 200 colaboradores del área de banca 
telefónica de servicios, cobranzas e inversiones, del grupo Scotiabank. Al 
respecto, Jany (1994), define qué población es la suma de elementos o sujetos 
que poseen características semejantes (p.164). 
2.2.2. Muestra 
La muestra de la investigación estuvo conformada por 132 colaboradores de 
la empresa servicios, cobranzas e inversiones, quienes representan a la población. 





𝑒 (𝑁−1)+𝑧2 ∗𝑝∗𝑞 
 
Dónde: 
n= Tamaño de muestra buscado 
N = Población =200 
e = Margen de Error = 0.05 
Z = Grado de Confianza = 1.96 
p = Probabilidad de que ocurra el evento =0.5 









2.2.3.1. Muestreo probabilístico: aleatorio simple 
Al respecto Bernal (2010) nos dice que es un método que se basa en el análisis 
de la muestra. (p.160) 
a. Criterio de inclusión: 
• Damas y varones 
• Edad 18 – 65 años 
b. Criterio de exclusión: 
• Personas con trastornos psicológicos. 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.3.1. Técnica: encuesta 
Al respecto, Bernal. (2010) señala que se basa en un cuestionario o conjunto 
de interrogaciones con el fin de conseguir información de las personas (p.194). 
2.3.2. Instrumento: cuestionario 
Según Bernal (2010), define que es un conjunto de interrogaciones diseñadas, 
con el fin de lograr los objetivos del proyecto de investigación. (p.194). 
2.3.3. Validez del instrumento: juicio de expertos 
Al respecto Martínez (2001) indica que se trata de buscar el consenso entre 
los expertos. (pág. 15). 
Los instrumentos fueron validados por los docentes siguientes: 
 
Numero Apellidos y nombres Grado Resultados 
1. Mairena Fox, Liliana Petronila Magister VALIDADO 
2. Casma Zarate Carlos Magister VALIDADO 
3. Martinez Zarala María Dolores Doctora VALIDADO 
 
2.3.4. Confiabilidad del instrumento 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), indica que la confiabilidad 
“de un instrumento se refiere al grado en que su aplicación repetida al mismo 
individuo u objeto produce resultados iguales” (p.200). 
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A continuación, se muestra en la tabla el resumen de procesamiento de datos, el cual 
son los resultados del SPSS que se realizaron a una prueba piloto compuesta por 10 
encuestados. 
Tabla 1 
Resumen de procesamiento de casos 
 
 N  % 
 Válido 10 100,0 
Casos Excluido 0 ,0 
 Total 10 100,0 




Estadísticas de fiabilidad 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,963 10 
Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS. 
 
 
También, a continuación, se presentan la Tabla el cual muestra el estadístico de fiabilidad 
y la Tabla detalla la escala de medidas para evaluar el coeficiente de alfa de Cronbach: 
Tabla 3 
Niveles de confiabilidad 
 
Coeficiente Relación 
De -1 a 0 No es confiable 
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad 
De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad 
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad 
De 0,9 a 1 Alta confiabilidad 
Fuente: Elaborado en base a Ruiz, C. 2014 (p. 89) 
Analizando los resultados obtenidos se observa que el Alfa de Cronbach tiene una 
fiabilidad de 0.963 y de acuerdo a la propuesta de Hernández, Fernández y Baptista 
(1991) dicho resultado se ubica entre el intervalo 0.80 a 1.00 señalando una relación muy 
alta, por lo tanto, el instrumento es fiable. 
14  
2.4. Procedimientos 
1era etapa: Preparación del material para la encuesta. 
2da etapa: Autorización de la empresa o de la organización para realizar la encuesta 
de la muestra correspondiente. 
3era etapa: Realización de la encuesta 
2.5. Métodos de análisis de datos 
2.5.1. Método descriptivo 
Según Pérez (2000) nos dice que se basa en describir el comportamiento o 
estado de las variables. (p.91). 
2.5.2. Método inferencial 
Al respecto Berenson, Krehbie y Levine, (2006) nos dice que utiliza información 
de la muestra para obtener conclusiones de la población. Se fundamenta en la 
teoría de la probabilidad. (p.4). 
 
2.6. Aspectos éticos 
Por una cuestión de ética la información y la identificación de los participantes de las 
encuestas es reservada, para proteger su libre opinión acerca de la empresa servicios, 
cobranzas e inversiones, además los datos obtenidos son reales no ha sido alterada, 
por ende, es veraz. El objetivo principal es hacer que las personas se integren a un 
grupo de investigación o trabajo de manera voluntaria, el cual sigue lineamientos que 
se deben cumplir, para tener un proyecto exitoso. 
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III. RESULTADOS: 
3.1. Análisis descriptivo: 
Tabla 4: Estadístico de datos de la dimensión 
1: Mobiliario  
 
 
Figura 1. Respuesta de la dimensión 1: 
Mobiliario 
 
Fuente: Elaboración propia 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 42.4% de los colaboradores casi nunca cuentan con las condiciones necesarias 
para el desarrollo de las funciones, el 33.3% nos dice que siempre tienen el perfil de acuerdo al 
puesto asignado, el 13.1% indica que casi siempre se tiene el perfil de acuerdo al puesto 
asignado, el 5.6% nos dice que a veces no se cuenta con las condiciones necesarias para el 
desarrollo de las funciones y finalmente el 5.6% nos indica que nunca cuenta con las 
condiciones necesarias para el desarrollo de las funciones. 
 
Tabla 5: Estadístico de datos de la dimensión 
2: Innovación 
Figura 2: Respuesta de la dimensión 2: 
Innovación 
$INNOVACION frecuencias  
 Respuestas Porcentaj 













INNOVACION NUNCA 3 0.8% 2.3% 
a 
 CASI 14 37.4% 112.1% 
 NUNCA 8 
 A VECES 46 11.6% 34.8% 
 CASI 10 26.8% 80.3% 
 SIEMPR 6 
 E  





Fuente: Elaboración propia 
a. Grupo 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 37.4% de los colaboradores que casi nunca la empresa ofrece talleres 
innovadores, el 26.8% nos dice que casi siempre están a la vanguardia en los softwares para 
el desarrollo de las actividades, el 23.5% nos dice que siempre están a la vanguardia en los 
softwares para el desarrollo de las actividades, el 11.6% nos dice que a veces las unidades 
departamentales están diseñadas con tendencias ergonómicas y finalmente el 0.8% nos dice 
que nunca la empresa ofrece talleres innovadores. 












 Respuestas Porcentaje 
de casos 
N Porcentaje 
MOBILIARIO NUNCA 22 5.6% 16.7% 
CASI 
NUNCA 
168 42.4% 127.3% 
A VECES 22 5.6% 16.7% 
CASI 
SIEMPRE 
52 13.1% 39.4% 
SIEMPRE 132 33.3% 100.0% 




Tabla 6: Estadístico de datos de la 
dimensión 3: Motivación 
















Fuente: Elaboración propia 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 46% de los colaboradores siempre se sienten identificados con la organización, 
el 38.6% nos dice que casi nunca se sienten cómodos pues no están el área que más dominan, 
el 6.8% nos dice que a veces se sienten realizados profesionalmente, el 4.5% nos dice que 
siempre sienten identificados con la organización y finalmente el 4% indica que nunca se 
sienten cómodos pues no están el área que más dominan. 
 
Tabla 7: Estadístico de datos de la 
dimensión 4: Satisfacción 




Fuente: Elaboración propia 
INTERPRETACIÓN: Los resultados del análisis descriptivo obtenidos por el cuestionario, 
indican que el 38.9% de los colaboradores casi nunca se complementan con su jefe para las 
actividades programadas, el 27.5% nos dice que siempre se sienten afortunados porque tanto 
las actividades y remuneración son satisfactorios, el 22.5% indica que casi siempre se les 
permite realizar una línea de carrera, el 10.9% nos dice que a veces se complementa con su 
jefe para las actividades programadas y finalmente el 0.3% nos dice que nunca se les permite 
realizar una línea de carrera. 





















 Respuestas Porcentaj 
e de casos N Porcentaj 
e 
MOTIVACION NUNCA 16 4.0% 12.1% 
a 
 CASI 15 38.6% 115.9% 
 NUNCA 3 
 A 27 6.8% 20.5% 
 VECES 
 CASI 18 4.5% 13.6% 
 SIEMPR 
 E 
 SIEMPR 18 46.0% 137.9% 












SATISFACCIO NUNCA 1 0.3% 0.8% 
Na 
CASI 15 38.9% 116.7% 
 NUNCA 4 
 A 43 10.9% 32.6% 
 VECES 
 CASI 89 22.5% 67.4% 
 SIEMPR 
 E 
 SIEMPR 10 27.5% 82.6% 







3.2. Prueba de hipótesis: 
3.2.1. Prueba de hipótesis general: 
Hipótesis general: La ergonomía tiene relación con el rendimiento laboral en 
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Ha: La ergonomía tiene relación con el rendimiento laboral en Servicios, 
Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Ho: La ergonomía no tiene relación con el rendimiento laboral en Servicios, 
Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Tabla 8: Escala de Coeficiente de Correlación 
 
-0.90 = Correlación negativa muy fuerte. 
-0.75 = Correlación negativa muy considerable. 
-0.50 = Correlación negativa media. 
-0.25 = Correlación negativa débil. 
-0.10 = Correlación negativa muy débil. 
0.00 = No existe relación alguna entre las 
variables. 
+0.10 = Correlación positiva muy débil 
+0.25 = Correlación positiva débil. 
+0.50 = Correlación positiva media. 
+0.75 = Correlación positiva considerable. 
+0.90 = Correlación positiva muy fuerte. 
+1.00 = Correlación positiva perfecta. 
Fuente: Hernández, Fernández, y Bautista (2014, P.305). 
Ho: R = 0; V1 no tiene relación con V2 
 
H1: R > 0; V1 tiene relación con V2 
Nivel de significancia: 
α: (0 < α < 1); donde α = 0.5 
Regla de decisión: 
p < α: Se rechaza H0 p > α: se acepta H0 
Valor significativo: 
Sig = p 
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Tabla 9: 











Sig. (bilateral) . ,000 
Rho de 
Spearman 






Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 132 132 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).   
 
Interpretación: En la Tabla 8: correlación de variables, podemos observar el coeficiente 
de correlación de Rho de Spearman cuyo valor es 0.914 y al ser comparado en la Tabla 7: 
Escala de coeficiente de correlación, de Hernández, Fernández, y Bautista (2014, P.305). 
Podemos decir que las variables ergonomía y rendimiento laboral tienen una relación 
positiva muy fuerte. La significancia encontrada es menor a la significancia planteada en la 
investigación, (0,000 < 0,05) lo cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza 
la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, por lo tanto, la ergonomía tiene relación 
positiva muy fuerte con el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús 
María, 2019. 
 
Hipótesis especifica 1: El mobiliario tiene relación con el rendimiento laboral en Servicios, 
Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Ha: Existe relación entre el mobiliario y el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas 
e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Ho: No existe relación entre el mobiliario y el rendimiento laboral en Servicios, 
Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Tabla 10: 











Sig. (bilateral) . ,000 
Rho de Spearman 




 ,852** 1,000 
Rendimiento laboral 
  
Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 132 132 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).   
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Interpretación: En la Tabla 9: la correlación entre el mobiliario y la variable rendimiento 
laboral, podemos observar el coeficiente de correlación de Rho de Spearman cuyo valor es 
0.852 y al ser comparado en la Tabla 7: Escala de coeficiente de correlación, de Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión mobiliario y la 
variable rendimiento laboral tienen una relación positiva considerable. La significancia 
encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) lo cual, 
y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la 
hipótesis alterna, por lo tanto, el mobiliario tiene relación positiva considerable con el 
rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
 
Hipótesis especifica 2: La innovación tiene relación con el rendimiento laboral en 
Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Ha: La innovación tiene relación con el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e 
Inversiones, Jesús María, 2019. 
Ho: La innovación no tiene relación con el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas 
e Inversiones, Jesús María, 2019. 
Tabla 11: 











Sig. (bilateral) . ,000 
Rho de Spearman 




 ,857** 1,000 
Rendimiento laboral 
  
Sig. (bilateral) ,000 . 
 N 132 132 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).   
 
Interpretación: En la Tabla 10: la correlación entre el mobiliario y la variable rendimiento 
laboral, podemos observar el coeficiente de correlación de Rho de Spearman cuyo valor es 
0.857 y al ser comparado en la Tabla 7: Escala de coeficiente de correlación, Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión innovación y la 
variable rendimiento laboral tienen una relación positiva considerable. La significancia 
encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) lo cual, 
y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y aceptamos la 
hipótesis alterna, por lo tanto, la innovación tiene relación positiva considerable con el 
rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
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IV. DISCUSIÓN: 
4.1. El objetivo general de la investigación ha sido determinar la relación de la ergonomía 
y el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. 
De acuerdo a los resultados obtenidos y el análisis descriptivo e inferencial se ha 
determinado que existe relación positiva muy fuerte entre la ergonomía y el 
rendimiento laboral. 
Dichos resultados son coherentes con la teoría del riesgo, que según Henao 
(2016) indica que una organización, que realice la prevención de los posibles 
accidentes e identifique las necesidades, genera en el ser humano la capacidad de 
incrementar su rendimiento al proveerle un ambiente seguro y con las herramientas 
necesarias. Así mismo, existe coherencia con las investigaciones científicas 
siguientes: Kim, J. (2017) en su artículo científico “The Function of Ergonomics in 
Lean Manufacturing Design and Control” in the University of Sharjah, concluye que 
los principios ergonómicos comprenden el rediseño del trabajo, la estandarización, 
reducción y eliminación de los factores de riesgo, lo cual permite el aumento de la 
productividad del colaborador. 
También en la tesis internacional de Hoffens, M. (2013) titulada “Ergonomía en 
empresas de servicio de televisión por cable en la ciudad de Quetzaltenango” para 
obtener el grado de licenciada en la Universidad Rafael Landívar en Guatemala, 
concluye que las condiciones ergonómicas son necesarias en el ámbito laboral sin 
embargo, sin embargo no se verificó claramente las ventajas de realizar 
capacitaciones para informase más respecto al tema. 
Además, en la tesis nacional de Carreño, D. y Pillco, M. (2017) titulada 
“Ergonomía en el área de servicios comerciales telefónica del Perú - Lima 2017” 
para obtener el grado de licenciado en la Universidad Andina del Cusco en Perú, 
concluyen que un estudio ergonómico es esencial para implementar mejoras en las 
actividades laborales y así mismo prevenir los posibles accidentes. 
4.2. El objetivo específico 1 de la investigación ha sido determinar la relación del 
mobiliario y el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús 
María, 2019. De acuerdo a los resultados obtenidos y el análisis descriptivo e 
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inferencial se ha determinado que existe relación positiva considerable entre la 
productividad y el rendimiento laboral. 
Así mismo, existe coherencia con las investigaciones científicas siguientes: 
Kalkis, H. y Roja, Z. (2016) en su artículo científico “Strategic Model for Ergonomics 
Implementation in Operations Management”in the Riga Stradins University, 
concluyen que los elementos de gestión y ergonomía aplicados en las empresas 
benefician en las actividades a realizarse en las organizaciones, debido al incremento 
de la productividad. 
También en la tesis internacional de Coello, V. (2014) titulada “Condiciones 
laborales que afectan el desempeño laboral de los asesores de American Call Center 
(ACC) del Departamento Inbound Pymes, empresa contratada para prestar servicios 
a Conecel (CLARO) para obtener el grado de licenciada en la Universidad de 
Guayaquil en Ecuador, concluye que la mejora de las condiciones laborales genera 
un aumento en la productividad del colaborador lo cual a su vez se refleja en el 
rendimiento de toda la organización. 
Además, en la tesis nacional Reátegui, C. (2018) titulada “Seguridad laboral y 
su influencia en el rendimiento laboral de los colaboradores de la empresa Agua de 
Mesa Manantial S.A.C. Tarapoto, periodo 2017” para obtener el grado de licenciado 
en la Universidad César Vallejo en Perú, concluye que un ambiente seguro e 
innovador, permite incrementar el rendimiento del personal. 
4.3. El objetivo específico 2 de la investigación ha sido determinar la relación de la 
innovación y el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús 
María, 2019. De acuerdo a los resultados obtenidos y el análisis descriptivo e 
inferencial se ha determinado que existe relación positiva considerable entre la 
innovación y el rendimiento laboral. 
Así mismo, existe coherencia con las investigaciones científicas siguientes: 
Hashimoto, Y. (2017) en su artículo científico “Labor Share and Firm Performance” 
in the Policy Research Institute Japan, concluye que el rendimiento laboral junto con 
la innovación son factores determinantes en el cumplimiento de las actividades 
laborales. 
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También en la tesis internacional de Sum, M. (2015) en su tesis “Motivación y 
Desempeño laboral” para obtener el grado de licenciada en la Universidad Rafael 
Landívar en Guatemala, concluye que el colaborador al realizar sus actividades en 
una organización que se preocupe por los factores motivacionales y por la innovación, 
permite que tengan un mejor desempeño laboral. 
Además, en la tesis nacional de Hidrugo, J. y Pucce, D. (2016) en su tesis “El 
rendimiento y su relación con el desempeño laboral del talento humano en la clínica 
san juan de dios – Pimentel” para obtener el grado de licenciado en la Universidad 
Señor de Sipán en Perú, concluyen que la innovación en los procesos es importante 
para promover un mayor rendimiento laboral. 
4.4. La hipótesis general ha sido que la ergonomía tiene relación con el rendimiento 
laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. De acuerdo a los 
resultados del análisis inferencial y las pruebas de hipótesis. Se observa en la Tabla 8: 
correlación de variables, podemos observar el coeficiente de correlación de Rho de 
Spearman cuyo valor es 0.914 y al ser comparado en la Tabla 7: Escala de coeficiente 
de correlación, de Hernández, Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que 
las variables ergonomía y rendimiento laboral tienen una relación positiva muy fuerte. 
La significancia encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, 
(0,000 < 0,05) lo cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis 
nula y aceptamos la hipótesis alterna, por lo tanto, la ergonomía tiene relación positiva 
muy fuerte con el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús 
María, 2019. 
4.5. La hipótesis específica 1 ha sido que la productividad tiene relación con el 
rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. De 
acuerdo a los resultados del análisis inferencial y las pruebas de hipótesis. Se observa 
en la Tabla 9: la correlación entre el mobiliario y la variable rendimiento laboral, 
podemos observar el coeficiente de correlación de Rho de Spearman cuyo valor es 0.852 
y al ser comparado en la Tabla 7: Escala de coeficiente de correlación, de Hernández, 
Fernández, y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión mobiliaria y la 
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variable rendimiento laboral tienen una relación positiva considerable. La significancia 
encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) lo 
cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y 
aceptamos la hipótesis alterna, por lo tanto, el mobiliario tiene relación positiva 
considerable con el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús 
María, 2019. 
4.6. La hipótesis específica 2 ha sido que la innovación tiene relación con el rendimiento 
laboral en Servicios, Cobranzas e Inversiones, Jesús María, 2019. . De acuerdo a los 
resultados del análisis inferencial y las pruebas de hipótesis. Se observa en la Tabla 10: 
la correlación entre el mobiliario y la variable rendimiento laboral, podemos observar 
el coeficiente de correlación de Rho de Spearman cuyo valor es 0.857 y al ser 
comparado en la Tabla 7: Escala de coeficiente de correlación, Hernández, Fernández, 
y Bautista (2014, P.305). Podemos decir que la dimensión innovación y la variable 
rendimiento laboral tienen una relación positiva considerable. La significancia 
encontrada es menor a la significancia planteada en la investigación, (0,000 < 0,05) lo 
cual, y según lo planteado en la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y 
aceptamos la hipótesis alterna, por lo tanto, la innovación tiene relación positiva 







5.1. Se ha determinado que existe relación positiva muy fuerte entre la ergonomía y el 
rendimiento laboral. 
 









6.1. Realizar un estudio ergonómico, que abarca aspectos como: carga de postura 
estática, levantamiento de cargas, carga de manutención, carga postura dinámica, carga 
física total y diseño del puesto, esto se debe realizar por lo menos una vez al año, con el 
propósito de identificar los riesgos y necesidades de la empresa, para que el colaborador 
sienta que la empresa se preocupa en brindarle las mejores condiciones laborales, lo cual 
se reflejará en un mejor desempeño laboral. 
 
6.2. Desarrollar capacitaciones tales como: gestión del cumplimiento de sistema de salud 
ocupacional, herramienta de identificación de riesgo, planes de contingencia y respuesta 
ante emergencias y seguridad basada en el comportamiento, con el fin de que los 
colaboradores puedan adquirir mayores conocimientos en el ámbito laboral. 
 
6.3. Rediseñar los espacios dentro y fuera de la empresa con diseños innovadores, 
tomando en cuenta la iluminación, el ruido, los puestos de trabajo, entre otros aspectos 
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“ERGONOMÍA Y RENDIMIENTO LABORAL EN SERVICIOS, COBRANZAS E 
INVERSIONES (SCI), JESÚS MARÍA, 2018” 
 
OBJETIVO: Determinar la relación entre la ergonomía y el rendimiento laboral en Servicios, Cobranzas e 
Inversiones, Jesús María, 2018. 
 
INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de acuerdo al ítem en los 
casilleros siguientes: 
 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 






N CN AV CS S 
1 
Todos los ambientes de la empresa cuentan con las condiciones necesarias para el desarrollo de 
funciones laborales 
     
2 Consideras que los colaboradores tienen el perfil de acuerdo al puesto asignado 
     
 
3 La empresa realiza un chequeo preventivo a los colaboradores de acuerdo a ley 
     
 
4 La empresa desarrolla talleres innovadores referidos a ejercicios de salud ocupacional 
     
5 
Las unidades departamentales estan diseñadas con las tendencias ergonómicas para desarrollar 
las actividades laborales 
     
6 
La organización se preocupa en actualizar los software informáticos para el trabajo eficiente de los 
colaboradores 
     
7 
Las metas trazadas por mi jefe las desarrollo en su totalidad porque me siento identificado con la 
organización 
     
8 Me siento comprometido con mi trabajo porque considero que estoy en el área que más domino 
     
9 Pertenecer a la organización, me siento realizado como profesional 
     
10 Me complemento con mi jefe porque las actividades se desarrollan como estuvieran programadas 
     
11 
Me siento una persona afortunada porque además que me gusta lo que me hago tengo un sueldo 
satisfactorio 
     


























Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 
PROBLEMA GENERAL 
 
¿Cómo se relaciona la 
ergonomía y el rendimiento 
laboral en Servicios, 
Cobranzas e Inversiones, 





¿Cómo se relaciona la 
productividad y el 
rendimiento laboral en 
Servicios, Cobranzas e 
Inversiones, Jesús María, 
2019? 
¿Cómo se relaciona la 
innovación y el rendimiento 
laboral en Servicios, 
Cobranzas e Inversiones, 




Determinar la relación 
de la ergonomía y el 
rendimiento laboral en 






Determinar la relación 
de la productividad y el 
rendimiento laboral en 
Servicios, Cobranzas e 
Inversiones, Jesús 
María, 2019. 
Determinar la relación 
de la innovación y el 
rendimiento laboral en 






La ergonomía tiene 
















La innovación tiene 



















































del área de banca 
telefónica 
Scotiabank 
 
 
 
 
Variable Y: 
Rendimiento 
laboral 
 
 
 
 
 
- Motivación. 
- Satisfacción. 
 
7. Logro 
8. Compromi 
so 
9. Seguridad 
10. Trabajo 
en equipo 
11. Salario 
12. Desarrollo 
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ANEXO H 
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